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Abstrak 
 
Dalam menghadapi persaingan yang ketat dalam industri restoran, pihak perusahaan harus 
mampu untuk mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan agar tercipta kepuasan 
yang dirasakan pada pelanggan. Kualitas Pelayanan merupakan satu hal yang paling penting 
dalam meraih kepuasan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan 
dan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Cafe Aria Jakarta (Periode 
Maret-Mei 2013). Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dengan jenis penelitian 
asosiatif. Melalui penyebaran kuesioner kepada 96 responden yaitu pelanggan Cafe Aria Jakarta. 
jenis penelitian asosiatif bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab akibat antara dua variabel 
atau lebih. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel Kualitas Pelayanan sebagai 
variabel independent dan variabel Kepuasan Pelanggan sebagai variabel dependent. Simpulan 
dalam penelitian ini adalah variabel Kualitas Pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, tangibles) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.  
 
Kata Kunci : Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Abstrak 
 
Dalam menghadapi persaingan yang ketat dalam industri restoran, pihak perusahaan harus 
mampu untuk mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan agar tercipta kepuasan 
yang dirasakan pada pelanggan. Kualitas Pelayanan merupakan satu hal yang paling penting 
dalam meraih kepuasan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan 
dan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Cafe Aria Jakarta (Periode 
Maret-Mei 2013). Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dengan jenis penelitian 
asosiatif. Melalui penyebaran kuesioner kepada 96 responden yaitu pelanggan Cafe Aria Jakarta. 
jenis penelitian asosiatif bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab akibat antara dua variabel 
atau lebih. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel Kualitas Pelayanan sebagai 
variabel independent dan variabel Kepuasan Pelanggan sebagai variabel dependent. Simpulan 
dalam penelitian ini adalah variabel Kualitas Pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, tangibles) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.  
 
Kata Kunci : Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
 
